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Аннотация. В исследовании изучается организационная неопределенность. Рассматривается 
её проявление в профессиональных группах менеджеров, педагогов, продавцов и других работников 
сферы услуг. Изучены корреляции организационной неопределенности работников с проявлением у 
них трудовой мотивации, клиентоориентированности, профессиональной рефлексии и доверия к се-
бе. 
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Существует много факторов среды, которые влияют на организационные процессы не напря-
мую, а косвенно. Одним из таких факторов является неопределенность. Неопределенность – это си-
туация неполноты или недостоверности информации, либо другие её недостатки, не позволяющие 
принять наиболее эффективное решение. Состояние неопределенности работника, как следствие со-
ответствующего восприятия среды, может сказываться на результатах труда. Состояние неопреде-
ленности приводит к тому, что решения приходится принимать без необходимой информации, что 
повышает вероятность рисков сделать ошибку: принять неверные решения, с точки зрения их эффек-
тивности, или совершить не лучшие действия. 
Можно выделить несколько форм неопределенности. Управленческая неопределенность до-
статочно хорошо изучена, что связано с важностью текущего и стратегического планирования. Рабо-
чая организационная неопределенность изучена в меньше степени, так как такого рода состояния бо-
лее сложны, многофакторны и вариативны. Между тем, её значение может быть не менее важным, 
так как исполнение управленческих решений зависит от их восприятия в рабочей среде, а процесс 
восприятия зависит от организационной неопределенности. 
Предметом данного исследования является рабочая организационная неопределенность как 
состояние осведомленности респондента в осуществлении профессиональной деятельности. Целью 
исследования является изучение на примере профессий, связанных с оказанием услуг, связи органи-
зационной неопределенности с такими важными составляющими организационного поведения как 
трудовая мотивация и клиентоориентированность. Оценка организационной среды велась не столько 
по формальному обеспечению условий труда, сколько по самоощущению сотрудников организаций. 
Организационная неопределенность изучалась в форме сочетания двух характеристик профессио-
нальной деятельности: а) осведомленность респондентов о порядке и условиях труда в организации – 
это знание обязанностей, требований, правил, процедур, стандартов, традиций, сложившейся практи-
ки в организации; б) восприятие респондентами организационной среды как неопределенной, неяс-
ной, противоречивой, недостаточно информативной. 
В исследовании участвовали 166 работников разных организаций никак не связанных друг с 
другом территориально и профессионально. То, что в общей выборке не было работников одной ор-
ганизации, снимает значение специфики условий труда конкретной организации и ситуативных фак-
торов в групповых значениях восприятия организационной среды. В исследовании не анализирова-
лись частные случаи, а изучались состояния, характерные профессиональных групп в типичных ор-
ганизационных средах. Были сформированы 4 группы работников: менеджеры среднего звена малых 
коммерческих предприятий, продавцы небольших магазинов, педагоги школ и учреждений дополни-
тельного образования, а также смешанная группа, условно обозначенная как работники малого биз-
неса (в эту группу вошли представители малых коммерческих организаций которые выполняют раз-
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ные услуги для потребителей - работники индустрии развлечений, официанты и бармены, парикма-
херы, работники салонов красоты, консультанты). Работники имели стаж работы в организации 3-10 
лет. 
Проведен сравнительный анализ изучаемых профессиональных групп по некоторым аспектам 
их восприятия экономической, социальной и организационной реальности, в которой находятся ра-
ботники. Восприятие неопределенности организационной среды изучалось с помощью методики А.В. 
Орлова «Оценка организационной неопределенности», которая оценивает состояние неопределенно-
сти в отношении организации в целом, управленческую неопределенность (ясность понимания при-
нимаемых руководством решений), межличностную неопределенность (восприятие отношений с 
коллегами), трудовую или рабочую неопределенность (ясность в понимании механизмов выполнения 
конкретных задач), а также личностную неопределенность (восприятие общей жизненной ситуации). 
В целом, состояние всех форм неопределенности в профессиональных группах выражено на 
среднем уровне. При этом личностная неопределенность у всех профессиональных групп, кроме пе-
дагогов, существенно и достоверно (р<0,05) выше других форм неопределенности. Это указывает на 
то, что профессиональная деятельность рационально организована лучше, чем личная жизнь, менее 
сложна и более предсказуема. 
Установлены достоверные различия и в отношении организационной неопределенности. 
Наиболее низкие её показатели у менеджеров, особенно по управленческой неопределенности и не-
определенности по отношению к непосредственному руководителю (различия достоверны при 
р<0,05). У педагогов ощущение неопределенности по всем формам выше, чем у других профессио-
нальных групп, но достоверные отличия установлены в отношении управленческой и межличностной 
неопределенности (р<0,05). 
Основной задачей нашего исследования было изучение взаимосвязей организационной не-
определенности с некоторыми наиболее важными формами организационного поведения. Предпола-
галось, что восприятие среды как неопределенной, слабо информационно насыщенной в отношении 
тех или иных аспектов работы и взаимодействия в организации, уменьшает эффективность профес-
сиональной деятельности и негативно сказывается на составляющих труда. 
На общей смешанной выборке проведен корреляционный анализ по К. Пирсону взаимосвязи 
организационной неопределенности с трудовой мотивацией и с клиентоориентированностью. Данные 
формы организационного поведения существенно важны для оценки эффективности труда работни-
ков относящихся к сфере оказания услуг клиентам в той или иной форме. Предполагается, что состо-
яние неопределенности имеет в значительной степени ситуативный характер и зависит от внешней 
среды. 
Установлены достоверные (р<0,01) отрицательные корреляционные связи управленческой и 
трудовой неопределенности с некоторыми составляющими трудовой мотивации: желанием работать 
ответственно, готовностью работать сверхурочно, готовностью прилагать дополнительные усилия 
для повышения эффективности труда, готовностью повышать качество своей работы, и следовать 
требованиям организации процесса труда. В целом можно утверждать, что неопределенность среды и 
трудовая мотивация обратно взаимозависимы. Можно предполагать, что уменьшение организацион-
ной неопределенности в виде широкого информирования сотрудников может способствовать повы-
шению их трудовой мотивации. Не установлены достоверные корреляционные связи межличностной 
неопределенности и характеристик трудовой мотивации. Вероятно, определен-
ность/неопределенность в межличностных отношениях слабо влияет на отношение у труду и готов-
ность прилагать дополнительные усилия в профессиональной деятельности. 
Также были исследованы взаимосвязи организационной неопределенности и клиентоориен-
тированности, у работников осуществляющих профессиональную деятельность в сфере услуг. Уста-
новлены достоверные (р<0,01) отрицательные корреляционные связи межличностной неопределен-
ности с некоторыми сторонами взаимодействия с клиентами. В целом это может говорить о том, что 
тесные отношения с коллегами способствует клиентоориентированности работников. 
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Также изучались корреляции организационной неопределенности и выраженности професси-
ональной рефлексии, которая является важным фактором самоорганизации деятельности и формиро-
вания наиболее эффективных моделей организационного поведения. Установлены достоверные 
(р<0,01) отрицательные корреляционные связи неопределенности с организационной рефлексией. 
Организационная рефлексия это сосредоточенность на проблемах организации и себе как части орга-
низации, стремление видеть организационные проблемы и представлять себя на месте руководителя, 
решающего проблемы. Корреляционные связи организационной рефлексии установлены для управ-
ленческой неопределенности, неопределенности в отношении руководителя и трудовой неопреде-
ленности. Вероятно, возможности организационной рефлексии ограничиваются неопределенностью, 
так как невозможно анализировать управленческие процессы без достаточной полноты информации. 
Между тем, профессиональная рефлексия это важный фактор профессионализации, повышения эф-
фективности труда. Это параметр способствует выработке механизмов принятия правильных реше-
ний. Профессиональная рефлексия является залогом успешной профессионализации, закрепления 
опыта. 
Установленные нами корреляции могут говорить о том, что для адаптации, мотивации и по-
вышения профессионализма работников очень важно ощущение определенности. Для принятия пра-
вильных решений и эффективного самоанализа работник должен обладать достаточно полной ин-
формацией об организационных процессах. 
Также были проанализированы связи организационной неопределенности с ощущением дове-
рия работников. Доверие является важной стороной профессионализации. Изучалось доверие себе, 
другим людям и миру по модели А.Б. Купрейченко (2008). Установлены достоверные отрицательные 
коэффициенты корреляции между доверием себе и всеми формами организационной неопределенно-
сти (управленческой, межличностной, трудовой). Результаты указывают, что чем выше уровень орга-
низационной неопределенности, тем меньше человек доверяет себе. Также установлена отрицатель-
ная корреляционная связь между межличностной неопределенностью и доверием к другим людям, 
умением сотрудничать и оказывать взаимопомощь. Данная взаимосвязь может показывать то, что 
снижение неопределенности в межличностных отношениях в организации может способствовать до-
верию личности к другим людям. 
Информированность о среде позволяет личности доверять своим решениям, действиям, по-
ступкам, прогнозам и тем оценкам, которые человек делает. Вероятно, информационная насыщен-
ность является важным аспектом доверия себе и доверия другим людям, что является важным факто-
ром профессионализации и повышения эффективности труда.  
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